Önbüro bölümü çalıĢanlarının hizmet kalitesinin müĢteriler ile uzun vadeli iliĢkileri sürdürmede kritik bir rol oynadığı, müĢteri memnuniyeti ve sadakatinin arttırılmasında önemli etkileri bulunduğu bilinmektedir. Hizmet kalitesi ise çalıĢanların iĢ performansı ile doğrudan iliĢkilidir. Aynı iĢi yapan çalıĢanların iĢ performansları çok farklı olabilmektedir. Bu farklılığının oluĢmasında bireysel ve örgütsel faktörler rol oynamaktadır. Bu çalıĢmada iĢ performansı, bireysel farklılıklardan birini oluĢturan kiĢilik özellikleri bağlamında ele alınmıĢtır. Önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerindeki etkilerine yönelik sınırlı sayıda ampirik araĢtırma yapılmıĢtır. Bu bağlamda, önbüro çalıĢanların kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerinde ayırıcı kiĢilik özelliklerinin belirlenmesi araĢtırmanın temel amacını oluĢturmaktadır. Bu amaç çerçevesinde öncelikli olarak, iki aĢamalı kümeleme analiziyle ön büro çalıĢanlarının iĢ performans düzeylerini benzerliklerine göre aynı küme altında toplayarak fark grupları tespit edilmiĢtir. Önbüro çalıĢanlarının ortaya koydukları iĢ performans grupları belirlendikten sonra kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerinde ayırıcı ve etkin bir rolünün olup olmadığı ayırıcı analiz ile test edilmiĢtir. AraĢtırma sonucunda iĢ performans grupları arasındaki farkın belirlenmesinde çalıĢanların kiĢilik özelliklerinin ayırıcı rolü olduğu belirlenmiĢtir. AraĢtırmada önemli diğer bir bulgu ise önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin iĢ performansına göre bağlamsal performansla daha fazla iliĢki içinde olduğu belirlenmiĢtir. AraĢtırma sonucunda elde edilen bulguların, konaklama iĢletmeleri önbüro bölümü için uygun kiĢilik özelliklerinin sahip çalıĢanların seçiminde ve çalıĢanların kiĢisel geliĢimlerine uygun eğitim çalıĢmalarının belirlenmesinde fayda sağlayacağı düĢünülmektedir.
The service quality of frontline employees plays a critical role in maintaining long-term relationships with customers and has a significant impact on increasing customer satisfaction and loyalty. Service quality is directly related to the work performance of the employees. The job performance of the employees for doing the same job can be very different. Individual and organizational factors play a role in the formation of this difference. In this study, job performance is taken into account in the context of personality, which constitutes one of the individual differences. A limited number of empirical studies were conducted on the effects of frontline employees' personality traits on job performance. In this context, the main purpose of the study is to determine the discriminative personality traits of frontline employees on the job performance. In the framework of this objective firstly, two-step clustering analysis was carried out to identify the difference groups that determining the job performance levels of front office employees. After determining the job performance groups of frontline employees, discriminant analysis was used to determine whether personality traits had a discriminative and effective role on job performance. As a result of the research, it was determined that the personality characteristics of the employees had a discriminative role in determining the difference between job performance groups. Another important finding in the study is that the personality traits of the frontline employees are more correlated with the contextual performance than the task performance. It is thought that the findings obtained from the research will be useful in the selection of employees with suitable personality traits for the front office department of accommodation establishments and in determining the training activities appropriate for the personal development of the employees.
EXTENDED SUMMARY

Background
The front office department is the first unit where customers are welcomed and served when they check in to the hotel. Therefore, the front office department is the unit where the customer gets the first impression of the hotel. Front desk employees spend most of their time communicating directly with customers. Therefore, the job performances of front desk employees affect customers ' perceptions of the service. Since job performance is one of the main determinants of organizational performance, its relationship with different variables has been examined frequently in management science. The job performance results of employees doing the same job may be different. There may be individual and organizational variables that make up this difference. Performance researchers often mention that individual differences between employees can create performance differences. In this study, job performance is taken into account in the context of personality, which constitutes one of the individual differences. A limited number of empirical studies have been conducted on the effects of front office employees' personality traits on job performance. In particular, it is stated that little is known about the effects of individual characteristics in front of the performance of the employees of tourism and accommodation businesses.
Purpose
The main purpose of the study is to determine the impact of front office employees' personality traits on job performance and to understand the discriminative personality traits on job performance. The sub-aim of the study is to determine the distribution of job performances according to personal characteristics of front office employees.
Method
The research data was collected using simple sampling method and snowball sampling methods. In the study, the personality traits and job performance levels of the employees were measured according to the approach based on individual performance standards. Within the scope of the research aim, it has explanatory research feature. In this context, hypotheses were developed on the axis of literature search for the relationship between personality traits and job performance. The dependent variable of the research was job performance, and the independent variable was personality traits and demographic variables. The research hypotheses were realized with the survey research design within the scope of quantitative research method. In the findings of the research, personal characteristics of the managers were revealed by frequency and percentage analysis, and descriptive statistics of front office employees were shown by cross-table analysis. In order to measure the internal consistency of the scales used in the study, Cronbach's Alpha values of the scales were calculated. Exploratory factor analysis (EFA) was applied to determine the validity of the scales. Clustering analysis was used to determine the job performance levels of frontline employees, and the predictive effect of personality traits on job performance was tested by discriminant analysis. Whitney U test and Kruskal Wallis analysis were used to determine whether job performance classes made a significant difference according to demographic characteristics of front office employees.
Findings and Conclusions
As a result of discriminant analysis applied in the study, it was concluded that personality traits of front desk employees were partially effective in determining task performance levels. It was determined that personality dimensions, which affect the job performance of front office employees most, are openness to responsibility and experience. As a result of discriminant analysis applied in the study, it was concluded that personality characteristics of front office employees were partially effective in determining task performance levels. It was determined that personality dimensions, which affect the job performance of front office employees most, are conscientiousness and openness to experience. It can be stated that the dimensions of conscientiousness and openness to experience are discriminative variables on task performance. According to the results of discriminant analysis, it was determined that the personality dimension that influences the contextual performance of front desk employees the most is the conscientiousness, respectively openness to experience, extraversion, agreeableness and the neuroticism dimension. As a result of the research, it was found that the personality trait of r conscientiousness and openness to experience had a strong distinctive effect on both business performance dimensions. Another important finding of the study was that the personality characteristics of front office employees were more correlated with contextual performance than task performance. In addition, it was determined that foreign front office employees had higher task performance than domestic employees. On the other hand, it was determined that Turkish employees showed higher context performance than foreign employees.
Mehmet Akif Ersoy Üniversitesi İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi Dergisi Yıl: 2019, Cilt: 6, Sayı: 3, ss: 768-795 GİRİŞ Her iĢletmenin olduğu gibi konaklama iĢletmelerinin de temel amaçlarından biri müĢterilerini memnun edecek hatta beklentilerini aĢacak bir hizmet sunmaktır. Bu açıdan hizmet kalitesi, konaklama iĢletmelerinin kritik baĢarı faktörleri arasında yer almaktadır (Al-Ababneh, 2018: 55; Naseem vd. 2011:52-55) . Konaklama iĢletmelerinin hizmet kalitesi ise çalıĢanlarının iĢ performansıyla yakından iliĢkilidir. Bu konuda yapılan araĢtırmalar çalıĢanlarının ortaya koyacakları iĢ performansının, hizmet kalitesinin niteliğini belirlediğini göstermektedir (Wu & Ko, 2013; Mei vd. 1999; Clemes vd. 2009 ). Haliyle konaklama iĢletmelerinin baĢarısında esas rolü oynayanlar çalıĢanlar olmaktadır. Bu nedenle otel yöneticilerinin sürdürülebilir bir rekabet avantajı elde etmek için etkili insan kaynakları politikaları ve prosedürleri geliĢtirmeleri gerekmektedir (Karatepe vd., 2009: 997) .
Konaklama iĢletmelerinde önbüro bölümü, misafirlerin otele giriĢ yaptıklarında karĢılandıkları ve hizmet aldıkları ilk birimdir. Bundan dolayı önbüro bölümü, misafirlerin otel hakkında ilk izlenimi edindiği birimdir. Ön büro çalıĢanları zamanlarının çoğunu doğrudan müĢterilerle iletiĢim kurarak geçirmektedir. Bu nedenle, önbüro çalıĢanlarının tutumları ve davranıĢları, misafirlerin hizmet algılarını etkilemektedir (Karatepe vd., 2006: 548; Bitner vd. 1990; Bettencourt ve Brown, 2003) .
Küresel bir rekabet ortamında, misafirlerle uzun vadeli iliĢkiler kurmak ve sürdürmek, turizm ve konaklama iĢletmelerinin baĢarısı için büyük önem taĢımaktadır. MüĢterilerin, önbüro çalıĢanlarını çalıĢtıkları iĢletme ile iliĢkilendirdikleri ve önbüro çalıĢanlarının misafirler ile uzun vadeli iliĢkileri sürdürmede kritik bir rolü olduğu bilimsel araĢtırmalarda vurgulanmaktadır (Karatepe vd., 2006: 547; Bitner vd. 1990; Karatepe ve Aga 2012: 343) . Kısaca araĢtırma sonuçlarından önbüro çalıĢanlarının, misafir memnuniyeti ve sadakatinin arttırılmasında önemli etkilerinin olduğu belirlenmiĢtir (Rashid, 2016: 66) . Reichheld ve Sasser (1990:105) iĢletmelerin müĢteri ile iliĢkilerini sürdürmesinin karlılıklarını artırdıklarını belirterek iĢletmelerin sadece misafirlerin %5'ini elinde tutarak karlılıklarını %100 artırabileceklerini ifade etmiĢtir. Haliyle günümüzün rekabetçi hizmet ortamında yüksek performanslı önbüro çalıĢanlarına sahip olmak, baĢarı ve hayatta kalmak için yönetsel bir zorunluluk olmaktadır (YavaĢ vd., 2010) .
Doğru çalıĢanların doğru pozisyonda istihdam edilmesi, iĢletmelerin baĢarısında büyük bir paya sahiptir. Doğru kiĢi doğru pozisyonda ve de uygun koĢullar altında çalıĢtırıldığı zaman, potansiyelini üstün bir performansa dönüĢtürebilmektedir. Hizmetler sektöründe sunulan iĢ kalitesinin ve müĢteri memnuniyetinin ana unsuru iĢ tanumını eksiksiz bir Ģekilde yaparak iyi performans sağlayan çalıĢanlar oluĢturmaktadır (Li vd., 2012 (Li vd., :1061 . Bu çerçevede araĢtırmacılar, çalıĢanların seçiminde ve performans değerlendirmede, kiĢilik özellikleri ile iĢ performansları arasındaki iliĢkileri anlamak ve yorumlamak yönünde çalıĢmalar yapmaktadırlar.
Önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerindeki etkilerine yönelik sınırlı sayıda ampirik araĢtırma yapılmıĢtır. Bu konuda özellikle, turizm ve konaklama iĢletmeleri çalıĢanlarının performanslarının önündeki bireysel özelliklerin etkileri hakkında çok az Ģey bilindiğini ifade edilmekte ve çalıĢanların iĢ performanslarını etkileyen faktörlerin belirlenmesinin, her sektörde olduğu gibi konaklama iĢletmeleri için çok önemli bir konu olduğu belirtilmektedir (Karatepe vd., 2006: 548) . Aynı zamanda her geçen gün rekabet yoğunluğunun arttığı konaklama sektöründe, üstün iĢ performansı sunan önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin detaylı bir Ģekilde incelenmesi örgütsel davranıĢ bağlamında önemli olduğu düĢünülmektedir. Bu nedenle, önbüro çalıĢanların kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerinde nasıl bir etki oluĢturduğunun ve iĢ performansı üzerinde ayırıcı kiĢilik özeliklerinin anlaĢılması araĢtırmanın temel amacını oluĢturmaktadır. AraĢtırmanın alt amacı ise önbüro çalıĢanlarının kiĢisel özelliklerine göre iĢ performanslarının nasıl bir dağılım gösterdiğinin belirlenmesi oluĢturmaktadır. BaĢarılı olmuĢ iĢletmelerin en önemli özelliklerinden biri de devamlı olarak çalıĢanların performanslarını arttırmaları konusunda araĢtırma yapmaları ve bu konuda ciddi kaynak ayırmalarıdır (George ve Weimerskirch, 1994) . Elde edilen sonuçların, önbüro bölümünde iyi derece iĢ performansı sunabilecek doğru çalıĢanların bulunması, çalıĢanların performans değerlendirilmesi, kiĢilik özelliklerinin anlaĢılması ve mevcut çalıĢanların potansiyellerini istenilen düzeyde performansa dönüĢtürebilmesi için verilmesi gereken eğitimlerin belirlenmesinde kullanılabileceği düĢünülmektedir.
ARAŞTIRMANIN TEORİK YAPISI
İş Performansı
Performans gösterilen bir çabanın sonucunda ortaya çıkan sonuçtur. Bu sonuç olumlu yani istenilen yönde olabileceği gibi olumsuz, istenmeyen yönde de olabilmektedir. Bu bağlamda her bir sonucun olumlu ya da olumsuz bir Ģekilde değerlendirilebilmesi için niteliksel bir değer içermesi gerekmektedir. ĠĢ performansı, çalıĢanların görev ve sorumluluklarını yerine getirmede ortaya koydukları ölçeklenebilen ve ölçülebilen eylem ve faaliyetlerinden oluĢmaktadır (Viswesvaran ve Ones, 2000:216) . ĠĢ performansı, bir çalıĢanın mesleğini oluĢturan görevlerdeki baĢarı derecesi olarak tanımlanabilir. Bu tanım çerçevesinde iĢ performansı çalıĢanların görevlerini ne ölçüde yerine getirdiğini ifade etmektedir (Boshoff ve Arnolds, 1995: 126) . Diğer bir ifadeyle iĢ performansı, çalıĢanın iĢletme yönetimi tarafından belirlenmiĢ resmi rol gereksinimlerinin yerine getirilmesi ile ilgili davranıĢlar olarak tanımlanır (Campbell, 1990: 688) . Bu bağlamda iĢ performansı, iĢletmenin amaçlarına ve hedeflerine ulaĢmasına katkı sunacak çalıĢan odaklı bir çabayı ve sonucu ifade etmektedir (Büte, 2011: 178) .
ÇalıĢanların görev ve sorumluluk tanımları içerisindeki kendisinden beklenenleri, hangi ölçüde gerçekleĢtirdiği iĢ performansın niteliğini gösterir. ĠĢ görenin ortaya koyduğu performans, düĢük ve yüksek performans olmak üzere iki kutup üzerinde farklı derecelerde yer alır. Bu bağlamda iĢgören ya görev ve sorumluluğunun gerektirdiği performans ölçütlerini karĢılamıĢtır ya yüksek bir performans gerçekleĢtirerek performans ölçülerini aĢmıĢtır ya da performans ölçütlerini karĢılamayarak düĢük bir performans ortaya koymuĢtur (Motowildo, 1997:72-75) . ĠĢgören performasının, iĢletmenin baĢarı üzerindeki etkisi yadsınamaz bir gerçektir. ĠĢletme belirlemiĢ olduğu amaçlara, çalıĢanları aracılıyla elde etmektedir (Campbell, 1990; Rotundo & Sockett, 2002) . Haliyle çalıĢanların göstereceği yüksek iĢ performansı iĢletmenin de baĢarısı anlamına gelir. Aynı Ģekilde çalıĢanların gösterecekleri düĢük performans da iĢletmenin baĢarısızlığı anlamına gelmektedir. Bu çerçevede iĢ performansı, iĢgörenin iĢletmesine kattığı değerin kalitesidir. Yüksek iĢ performansı, iĢletmenin iĢgörenden beklediği çabanın karĢılandığını, düĢük iĢ performansı ise beklentinin karĢılanmadığı ifade eder.
ĠĢ performansı çok boyutlu bir kavram olarak kabul görmekle birlikte (Befort ve Hattrup, 2003: 17; Viswesvaran ve Ones, 2000: 18) genellikle literatürde en fazla atıf alan Borman ve Motowidlo (1993) ortaya koyduğu görev ve bağlamsal performans olmak üzere iki baĢlık altında ele alınmaktadır. Farklı baĢlıklar altında farklı boyutlardan oluĢan iĢ performans modelleri geliĢtirilmiĢ olsa da bu çalıĢma Borman ve Motowidlo'nun (1993) geliĢtirdiği iĢ performansı modeli kapsamında ele alındığı için diğer iĢ performansı modellerine değinilmemiĢtir.
Görev (Rol İçi) Performansı
Görev performansı, çalıĢanların kendilerinden beklenen görev ve sorumlulukların yerine getirilmesinde ortaya koymuĢ oldukları faaliyetleri ifade etmektedir (Borman ve Motowidlo, 1993: 71; Robbins ve Judge, 2013: 555) . Görev performansı, çalıĢılan pozisyonun rol ve sorumluluk tanımlamalarıyla iliĢkili performans boyutu olup, iĢ tanımında yer alan ve bir iĢin tamamlanması için gerekli davranıĢları içerir (Conway, 1999: 5) . ÇalıĢanlar bir görevi gerçekleĢtirmek için teknik beceri ve bilgilerini kullandıkları zaman, görev (rol içi) performansı sergilemektedirler ( Van Scotter vd., 2000: 526; Greenslade ve Jimmieson, 2007: 603) .
Görev performansı, çalıĢanın iĢ tanımlarında belirtilen gereksinimlerini ne ölçüde karĢılandığı gösterir (Griffin vd., 2007: 328) . Bir anlamda görev performansı, çalıĢanın görev ve sorumluluk faaliyetlerini gerçekleĢtirme yeterliliği olarak ifade etmek mümkündür (Borman ve Motowidlo, 1993: 71; Rotundo, 2002:11) . Haliyle görev performansı ile bir pozisyonda çalıĢan kiĢinin mesleki yeterliliği arasında yüksek bir iliĢki bulunmaktadır (Scotter, 2000: 80; Griffin vd., 2007; Borman ve Motovidlo, 1997; Campbell, 1990; Pradhan ve Jena, 2017) .
Bağlamsal (Rol Dışı) Performans
Bağlamsal performans, çalıĢılan pozisyonun görev ve sorumlulukları ile doğrudan iliĢkili olmayan, fakat iĢletmenin sosyal ve psikolojik bağlamını destekleyen davranıĢlar olarak tanımlamaktadır ( Motowidlo, 1997: 100) . Diğer bir ifadeyle bağlamsal performans bir iĢin baĢarılı bir Ģekilde yerine getirilmesi için gereken bilgi, beceri ve davranıĢlarla sınırlı olmayıp, iĢle iliĢkili olmadığı halde organizasyona katkı sağlayabilecek görev ve davranıĢların icra edilmesini kapsamaktadır (Büte, 2011: 178) .
Bağlamsal performansta gösterilen davranıĢlar, iĢ tanımları içinde yer almayan gönüllülük esasına dayalı davranıĢları kapsamaktadır (Goodman ve Svyantek, 1999: 255) . ÇalıĢanların, iĢ arkadaĢlarına yardım etmeleri, iyi iĢ iliĢkileri kurmaları, bir görevi zamanında yerine getirebilmek için görev ve sorumluluk tanımlarının dıĢına çıkarak kendilerinden beklenilenin ötesinde gayret göstermeleri, örgütsel süreçleri iyileĢtirmede önerilerde bulunmaları bağlamsal performansı ifade etmektedir (Kaya-Harmancı, 2018: 325; Van Scotter vd., 2000: 526; Van Scotter, 2000 : 81) . Görev performansı daha çok kabiliyet ve mesleki beceriye bağlıyken, bağlamsal performans kiĢilik ve motivasyon ile iliĢkilidir. Bu konuda yapılan araĢtırmalar görev performansının baĢarılı bir Ģekilde yerine getirilmesinde mesleki yetkinlikler ile deneyimin baĢat bir rol oynadığını; bağlamsal performansta ise kiĢilik özelliklerinin ön plana çıktığı göstermektedir (Borman ve Motovidlo, 1997; Campbell, 1990; Pradhan ve Jena, 2017; Sturman, 2003; Bakker vd., 2012) .
Beş Faktör Kişilik Kuramı
McCrae ve Costa tarafından geliĢtirilen beĢ faktör kiĢilik kuramı kiĢiliği, dıĢadönüklük-içedönüklük, uyumluluk-uyumsuzluk, sorumluluk-sorumsuzluk, nevrotiklik-duygusal denge, geliĢime açıklık-geliĢime kapalılık olarak beĢ boyutta ele almaktadır (McCrae ve Costa, 2006:3) .
KiĢiliğin dıĢadönüklük boyutu farklı kiĢilerle iliĢkilerdeki rahatlık düzeyini yansıtmaktadır (Robbins ve Judge, 2017:179) . Yüksek dıĢadönüklüğü sahip kiĢiler oldukça giriĢken, sosyal, konuĢkan, enerji düzeyleri yüksek, fiziksel olarak hareketli, heyecan arama eğilimi yüksek kiĢiler olup sosyal ortamlarda ilgiyi üzerine çekmekten hoĢlanırlar. Özellikle sosyal etkileĢim gerektiren ortamlarda iyi performans gösterme eğilimi sergilerler (Gore vd., 2012 (Gore vd., : 2434 . Bu boyutun tam karĢıtı ise içedönüklük boyutu oluĢturur. Yüksek içedönüklüğe yani düĢük dıĢadönüklüğe sahip kiĢiler tanımadıkları insanlarla ve alıĢkın olmadığı ortamlarda iliĢki kurmada tutukluk yaĢarlar. Daha çok sessiz, içe kapanık ve çok konuĢkan olmayan bir yapıda olup tanımadıkları insanlara karĢı oldukça mesafeli davranırlar (Parlak ve Sazkaya, 2018: 151) .
Uyumluluk boyutu, kiĢinin diğer kiĢilerle uyum içinde yaĢama, iĢ birliği yapma eğilimini ve fedakârlık düzeyini göstermektedir. Uyumluluk boyutu kiĢinin diğer bireylerle kurdukları iliĢkinin niteliğini belirler (Robbins ve Judge, 2017:179) . Uyumlu kiĢiler paylaĢımcı, yardımsever, iĢ birliğine açık ve insanlarla iyi iliĢki kurma eğilimindedir. Uyumluluk boyutu aĢırı yüksek olan kiĢiler, kendilerinden taviz verme ihtimali oldukça yüksek ve özgüveni düĢük kiĢiler olma eğiliminde olabilmektedir (McCrae ve Costa, 2006: 46) . Uyumluluk kiĢilik özelliklerinin tam tersi bir kiĢilik yapısına sahip olan geçimsiz kiĢiler, rekabetçi, soğuk, bencil, iĢbirliğinden uzak, alıngan, kuĢkucu, kıskanç ve muhalif yapıda kiĢilerdir. ĠĢ hayatı açısından önemli bulgulardan bir tanesi uyumluluk düzeyi düĢük bireylerin genellikle klinik özellikler gösterdiğidir. Bu bireyler saldırganlık, düĢmanlık, hırçınlık ve huysuzluk olarak ifade edilen davranıĢlar sergileyebilmektedirler (DemirtaĢ vd., 2017: 125) . Geçimsiz kiĢiler takım çalıĢmasına yatkın olmayıp, insanlarla çatıĢma yaĢama olasılıkları oldukça yüksek kiĢilerdir.
Sorumluluk boyutu kiĢinin bireyin ne derece dikkatli, dürüst, titiz ve sebatkar olduğunu gösterir. Sorumluluk boyutu aynı zamanda bir kiĢinin bir iĢi belirlenen standart ve kurarlar çerçevesinde istekli bir Ģekilde yapılmasını da içermektedir (Brown vd. 2002: 112) . Yüksek sorumluluk düzeyine sahip birey titiz, düzenli, sorumluluklarının bilincinde, dürtülerini kontrol edebilen, planlı, amaç odaklı ve gayretli kiĢilerdir (Milfont ve Sibley, 2012: 188; Packer, 2010:204) . Sorumluluk boyutu düĢük kiĢiler, erteleyici davranıĢları yüksek, dürtüsel davranan, isteklerini ve arzularını dizginlemekte zorlanan, baĢarı ihtiyacı düĢük, görev bilinci zayıf, dikkatsiz, düzensiz ve dağınık kiĢilerdir (McCrae ve Costa, 2006: 46) . Deneyime açıklık boyutu, kiĢinin yeniliğe ilgisini ve kendini geliĢtirmeye yönelik yapısını ifade etmektedir (Robbins ve Judge, 2017:179) . Deneyime açık kiĢilerin hayal gücüne sahip olma, yeni fikirleri kabul etme, analitik düĢünme ve yüksek meraklı olduğu ifade edilmektedir. Açıklık, özellikle, yaratıcılığa katkıda bulunan aykırı düĢünme gibi zeka boyutlarıyla iliĢkilidir (DemirtaĢ vd., 2017: 131; Packer, 2010:204) . Deneyime açıklık derecesi yüksek olan çalıĢanlar, iĢlerindeki çeĢitlilik, yenilik ve öğrenme fırsatlarından fazlasıyla istifade ederler (Zhang vd., 2007 (Zhang vd., :1285 . Deneyime açıklığı düĢük olan bireyler, tutum ve davranıĢlarında alıĢkanlıklarını etkisinde kalan, geleneksel, yeni ve bilmedikleri Ģeylerden ziyade bildikleri Ģeyleri tercih etme eğilimindedir (McCrae ve Costa, 2006:46) Nevrotiklik boyutu bireyin gerilime ve strese dayanma gücünü göstermekle birlikte (Robbins ve Judge, 2017:179) duygusal denge durumunu ifade etmektedir. KiĢiliğin nevrotiklik boyutu öfke, kaygı, endiĢe, korku gibi olumsuz duyguları yaĢama eğilimini gösterir. Yüksek nevrotik özellikler, benliğini olduğu gibi kabul edememe, ideal benlik ile gerçek benlik çatıĢması, mükemmeliyetçi olma, eleĢtiriye açık olmama gibi davranıĢlarla kendini göstermektedir. Duygu durumu sürekli değiĢen ve stresli ortamlarda panikleyen, çok çabuk öfkelenen, kaygıya ve endiĢeye kapılan kiĢilerin nevrotiklik düzeyi yüksektir. Nevrotik kiĢiler rutin ve sıradan iĢlerde bile kolayca strese girebildikleri için strese dayanma eĢikleri oldukça düĢüktür (Gore vd., 2012 (Gore vd., : 2435 . Haliyle nevrotiklik düzeyi yüksek kiĢiler zorluklar karĢısında mücadele etmede zorluk yaĢarlar. Nevrotiklik düzeyi düĢük olan kiĢiler sakin, kendinden emin, rahat, beklenmedik olaylar karĢısında soğukkanlılığını koruyabilen kiĢilerdir.
Özellikle örgütsel davranıĢ alanında yapılan araĢtırmalarda beĢ faktör kiĢilik özelliklerinin verimliliğe vurgu yapmasından dolayı, bu kiĢilik özelliklerinin örgütsel davranıĢ açısından önemli olduğu belirtilmektedir (Luthans, 2010: 420) . Buna ilaveten literatürde iĢletmeler üzerine yapılan çalıĢmalarda genellikle beĢ faktör kiĢilik özelliklerinin araĢtırıldığı göze çarpmaktadır. Bu nedenle önbüro çalıĢanlarının iĢ performansı daha çok beĢ faktör kiĢilik modelinde belirtilen kiĢilik özellikleri ile iliĢkili beklenmesi sebebiyle kiĢilik özellikleri bu modele göre ele alınmıĢtır.
ARAŞTIRMANIN HİPOTEZLERİ
KiĢilik ve iĢ performansı iliĢkisi örgütsel psikolojide geçen yüzyıldan beri sıklıkla çalıĢılan araĢtırma konularından biri olmuĢtur (Barrick ve Mount, 1991; Meyer vd., 2014; Mount ve Barrick, 1998; Salgado, 1997) . Bu konunda yapılan araĢtırmaların iki aĢamada toplandığı görülmektedir. Birinci aĢama, 1900'lü yılların baĢından 1980'li yılların ortalarına kadar olan süreyi kapsamaktadır (Barrick vd., 2001: 9-10) . Bu süre içerisinde yapılan araĢtırmalarda kiĢilik ile iĢ performansı arasında anlamlı bir sonuç saptanamamıĢtır. Fakat birinci aĢamada yapılan araĢtırmalarla ilgili olarak; kiĢilik özelliklerinin, ölçülebilir düzeyde, belirli bir sayıya indirilmiĢ sınıflandırılma sisteminin olmaması ve kiĢilik özelliklerinin ölçümü ile ilgili belirli standartların olmaması hususları eleĢtirilmiĢtir. Ġkinci aĢama ise 1980'lerin ortalarından günümüze kadar olan zamanı kapsamaktadır. Bu aĢamada belirli standartlar geliĢtirilerek yapılan kiĢilik çalıĢmalarında kiĢilik ve iĢ performansı arasında anlamlı bir iliĢkinin olduğu saptanmıĢtır (Barrick vd, 2001: 9; Hogan ve Holland, 2003: 101; Robertson ve Callinan, 1998: 324; Jenkins ve Griffith, 2004:256) . Barrick ve Mount (1991) , beĢ faktör kiĢilik modeliyle gerçekleĢtirilmiĢ araĢtırmalara dayanarak yapmıĢ oldukları meta analizi çalıĢmasında, sorumluluk kiĢilik boyutunun, iĢ performansını en iyi açıklayan kiĢilik boyutu olduğu sonucu ortaya koymuĢlardır. Barrick ve Mount (1993) , yapmıĢ oldukları diğer çalıĢmalarında yüksek düzeyde özerkliğe sahip iĢlerde, kiĢiliğin iĢ performansını daha iyi yordadığını belirlemiĢlerdir. Tedd vd., (1991) meta analizi yöntemiyle yaptıkları araĢtırmada ise beĢ faktör kiĢilik boyutundan uyumluluk boyutunun sorumluluk boyutundan daha yüksek oranda performans ile iliĢkili olduğu saptanmıĢtır.
KiĢilik ve iĢ performansı üzerine yapılan araĢtırmalardan, beĢ faktör kiĢilik modelinin sorumluluk ve duygusal denge boyutlarının, bütün mesleklerde performans ile anlamlı iliĢkisi olduğu saptanmıĢtır (Barrick vd, 2001:11; Burke-Smalley ve Witt, 2002; Mount ve Barrick, 1998) . Diğer kiĢilik faktörlerinin ise performans üzerinde çok düĢük düzeyde etkisi olduğu ve mesleklere göre değiĢiklik gösterdiği belirlenmiĢtir (Fritzsche vd., 2002: 423) . Hizmet sektöründe çalıĢanların iĢ performansı üzerinde sorumluluk, duygusal denge, uyumluluk ve dıĢadönüklük kiĢilik boyutlarının çok daha fazla etkili olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır (Liu ve Chen, 2006: 479) . Özellikle içedönük kiĢilik özelliğine sahip kiĢilerin, rutin iĢlerde dıĢadönük kiĢilere göre çok daha iyi iĢ performansı gösterdikleri belirlenmiĢtir (Moutafi vd. 2007: 273 (2007) yönetsel düzeyde, kiĢilik ile iĢ performansı arasındaki iliĢkiyi ele almıĢlardır. Yaptıkları araĢtırma sonucunda sorumluluk ve dıĢadönüklüğün yöneticilerin iĢ performanslarıyla pozitif olarak iliĢkili olduğunu; nevrotiklik kiĢilik boyutu ile de negatif iliĢki gösterdiği sonucuna ulaĢmıĢladır. (2002), uluslararası finans sektöründe çalıĢanların deneyime açıklık ile performans iliĢkilerini belirlemeye yönelik çalıĢmalarında anlamlı bir iliĢkinin olmadığını belirtmiĢlerdir. Fakat araĢtırmacılar performans ile duygusal denge ve sorumluluk boyutları arasında anlamlı iliĢkinin olduğunu saptamıĢlardır. Yelboğa (2006) , beĢ faktör kiĢilik modeli kullanarak kiĢilik özellikleri ile iĢ gören performansı arasındaki iliĢki incelemiĢtir. AraĢtırmasında, sorumluluk, duygusal denge ve dıĢa dönüklük kiĢilik boyutlarının iĢgören performansı üzerinde düĢük düzeyde ve anlamlı bir iliĢki saptamıĢtır. KiĢilik ile iĢ performansı iliĢkisini araĢtıran Van Yperen (2003), sorumluluk kiĢilik özelliğinin iĢgören performası ile yüksek derece iliĢkili olduğunu, dıĢadönüklük, duygusal denge ve uyumluluk kiĢilik özelliklerinin ise bağlamsal performans ile iliĢki gösterdiğini ortaya koymuĢtur. Kaya-Harmancı (2018) imalat sektöründe çalıĢanlar üzerinde gerçekleĢtiği araĢtırmada, kiĢiliğin dıĢa dönüklük boyutu haricinde diğer kiĢilik boyutları ile (sorumluluk, duygusal denge, uyumluluk, yeniliğe açıklık) iĢ performansı arasında anlamlı bir iliĢki saptamıĢtır.
Burke-Smalley ve Witt
Hipotez 1: Önbüro çalışanların kişilik özellikleri görev performansı üzerinde ayrıcı bir etkiye sahiptir Hipotez 2: Önbüro çalışanların kişilik özellikleri bağlamsal performansı üzerinde ayrıcı bir etkiye sahiptir.
Görev performansı bir pozisyona ait görev ve sorumlulukları içermesinden dolayı, göreve yönelik faaliyetler bir iĢten diğerine ciddi Ģekilde farklılaĢmaktadır. Fakat bağlamsal faaliyetler, farklı iĢlerde de benzer olma eğilimindedir. Performans değerlendirme çalıĢmalarından genellikle görev performansı, bağlamsal performansa göre daha ön plana çıkmaktadır (Kaya-Harmancı, 2018: 325) . Bağlamsal performans unsurları performans değerlendirme kriteri olarak sürece dahil edildiğinde, kiĢilik özellikleri doğru çalıĢanı belirleme ve bulma sürecinde önemli bir parametre olacaktır. Bağlamsal performans özellikle ekip çalıĢmasına dayanan çalıĢmalarda önemlidir (Borman ve Motovidlo, 1997:107) Bağlamsal performans, dayanıĢma ve iĢbirliği gerektiren iĢ koĢullarında örgütsel amaçlarla uyumlu hareket etme, bu amaçları gerçekleĢtirme noktasında destek ve yardımcı olma, savunma ve gönüllü davranıĢlarda bulunmayı ifade eder. KiĢilik özellikleri bu davranıĢ örüntüleriyle uyumlu bireylerin bağlamsal performanslarının daha yüksek olması beklenmektedir. Bağlamsal performans, dıĢa dönüklük, sorumluluk ve uyumluluk kiĢilik faktörleriyle iliĢkilendirilmektedir (Motowidlo vd.,1997) . Görev performansının kaynağında çalıĢanın bilgi, beceri ve yetenekleri ön plandayken; bağlamsal performansta çalıĢanın kiĢilik özellikleri ve motivasyon ön plandadır (Borman, 2004: 238; Goodman ve Svyantek, 1999: 255) . Motowidlo ve Van Scotter (1994) yaptıkları araĢtırmada, iĢ tecrübesinin görev performansıyla, kiĢilik özelliklerinin ise bağlamsal performansla daha fazla iliĢki içinde olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. Loveland vd. (2005) yaz kampı danıĢmanlarının iĢ performansını, görev performansı ve sosyal performans olmak üzere iki baĢlık altında ele aldıkları çalıĢmasında, farklı bir kiĢilik envanteri kullanarak kiĢilik özellikleriyle iliĢkinini incelemiĢlerdir. Özellikle uyumluluk ve dıĢadönük kiĢilik özelliklerinin sosyal performansı için en iyi yordayan kiĢilik özellikleri olduğunu; görev performansı ise en iyi iĢe adanmıĢlık kiĢilik boyutunun yordadığı belirlenmiĢtir. Van Scotter ve Motovidlo (1996) yaptıkları araĢtırmada sorumluluk boyutunun, görev performansı ile önemli düzeyde iliĢkili olduğunu belirlemiĢtir; sorumluluk, dıĢadönüklük, duygusal denge ve uzlaĢmacılık boyutlarının ise bağlamsal performansla daha yüksek düzeyde iliĢkili olduğu tespit edilmiĢtir.
H3: Önbüro çalışanlarının kişilik özelliklerinin bağlam performansı üzerindeki ayrıcı etkisi, görev performansı üzerindeki etkisinden daha yüksektir.
ARAŞTIRMA TASARIMI
AraĢtırma tasarımı oluĢturulurken örneklem yöntemi baĢlangıçta, olasılıklı örneklem tekniklerinden biri olan tesadüfi örnekleme yöntemine göre tasarlanmıĢtır. Tesadüfi örneklemede, araĢtırma evreni içerisinde yer alan tüm kiĢilerin örnekleme girebilmesi için eĢit Ģanslarının olması gerekir. Bu kapsamda öncelikli olarak Alanya'da faaliyet gösteren beĢ yıldızlı konaklama iĢletmelerinin sayıları ve isimleri belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. Alanya Ticaret ve Sanayi Odası'nın hazırladığı 2017 Ekonomik Raporu'na göre Alanya bölgesinde faaliyet gösteren 83 tane beĢ yıldız konaklama iĢletmesi bulunmaktadır (ALTSO, 2018) . Konaklama iĢletmelerinin bölgelere göre sayı ve isimlerinin belirlenmesinden sonra, seçim yapılarak tesadüfü olarak araĢtırma kapsamında yer alacak 42 konaklama (araĢtırma evreninin en az %50'ni temsil edebilmesi için) iĢletmeleri belirlenmiĢtir. Ġnternetten yapılan araĢtırma sonucunda 42 konaklama iĢletmesinin iletiĢim bilgilerine ulaĢılarak her biri aranmıĢtır. Konaklama iĢletmeleri ile görüĢmeler, 2018 Mayıs ayı içerisinde yapılmıĢtır. Belirlenen 42 konaklama iĢletmesinden 9'unde yetkili bir isme ulaĢılamamıĢ; 12 konaklama iĢletmesi insan kaynakları yetkilisi ile yapılan görüĢmelerde, yönetim kurullarının izni olmadan araĢtırmayı yapamayacaklarını bildirmiĢ; 15 iĢletme yetkilisi ise araĢtırmaya zaman ayıramayacaklarını ifade ederek, araĢtırma konusunda yardımcı olamayacaklarını söylemiĢlerdir. Sadece 6 konaklama iĢletmesinin insan kaynakları yetkilileri araĢtırmanın yapılması konusunda yardım olabileceklerini ifade etmiĢtir.
Elde edilen bu sonuçlar çerçevesinde araĢtırmanın örneklem yönteminin değiĢtirilmesinde karar kılınmıĢtır. AraĢtırma verileri olasılığa dayalı olmayan örnekleme tekniklerinden kolayda örnekleme yöntemi ve kartopu örnekleme yöntemleri kullanılarak toplanmıĢtır. Kartopu örneklemde, araĢtırmaya dahil edilecek katılımcılara ulaĢılmasının zor olduğu durumlarda, araĢtırmanın kıstaslarına uygun bir veya birkaç katılımcı tespit edilir. Daha sonra bu katılımcılardan elde edilen bilgiler ve tavsiyelerden hareket edilerek diğer katılımcılara ulaĢılmaya çalıĢılır. Bu süreç araĢtırmacının belirlemiĢ olduğu örneklem büyüklüğüne ulaĢıncaya kadar devam eder. Kolayda örneklem yöntemi ise, çalıĢma ihtiyaç duyulan büyüklükteki örnekleme ulaĢıncaya kadar en kolay ve ulaĢılabilir katılımcılardan veri toplanır (Gürbüz ve ġahin, 2016:134-135) . Bu bağlamda ilk olarak, araĢtırmaya katılmayı kabul eden, beĢ yıldızlı konaklama iĢletmelerinde çalıĢan 6 insan kaynakları ve önbüro müdürüyle görüĢmeler yapılmıĢ, araĢtırma hakkında ve ölçeklerin nasıl doldurulacağı konusunda bilgiler verilmiĢtir. Bu görüĢmeler esnasında kendilerinden, diğer beĢ yıldızlı konaklama iĢletmelerinde önbüro müdürü olarak çalıĢan ve araĢtırmaya katılabilecek kiĢiler konusunda bilgi alınmıĢ onların aracılılığıyla diğer önbüro müdürlerine ulaĢılmıĢtır. Aynı Ģekilde araĢtırmaya katılmayı kabul eden diğer önbüro yöneticilerin yönlendirmesiyle, toplamda 25 otel ve önbüro yöneticisine ulaĢılmıĢtır.
AraĢtırmada, iĢgörenlerin kiĢilik özellikleri ve iĢ performans dereceleri, bireysel performans standartlarına dayalı yaklaĢıma göre ölçülmüĢtür. Daha detaylı bir ifadeyle iĢgörenlerin görevlerini gerçekleĢtirmede ortaya koydukları çaba ve elde ettikleri sonuçlar ve kiĢilik özellikleri birincil derecede sorumlu oldukları önbüro müdürleri tarafından değerlendirilmiĢtir. ÇalıĢanların iĢ performansının değerlendirilebilmesinin ön Ģartlarından biri de belirli bir zaman çalıĢma koĢuludur. Bu bağlamda önbüro müdürlerinin iĢ performans ve kiĢilik özelliklerini değerlendirecekleri çalıĢanlarla ilgili en az iki aydır birlikte çalıĢma Ģartı aranmıĢtır. Ġki ayın altında önbüro müdürüyle birlikte çalıĢanlar değerlendirmeye alınmamıĢtır. Bununla ilgili detaylı bilgiler Tablo 1'de gösterilmiĢtir.
AraĢtırma amacı kapsamında, açıklayıcı (explanatory) araĢtırma niteliği taĢımaktadır. Açıklayıcı araĢtırmalar, olgulara iliĢkin çeĢitli değiĢkenler arasındaki iliĢkileri nedensellik üzerinden ele alarak anlamaya ve açıklamaya çalıĢır. Bu kapsamda araĢtırmada kiĢilik özellikleri ile iĢ performansı iliĢkisine yönelik literatür taraması ekseninde hipotezler geliĢtirilmiĢtir. AraĢtırmanın bağımlı değiĢkenini iĢ performansı, bağımsız değiĢkenini ise kiĢilik özellikleri ve demografik değiĢkenler oluĢturmaktadır. AraĢtırma hipotezleri, nicel araĢtırma yöntemi kapsamında yer alan tarama (survey) araĢtırması deseniyle gerçekleĢtirilmiĢtir.
AraĢtırma bulgularında, yöneticilerin kiĢisel özellikleri frekans ve yüzde analizleriyle ortaya konmuĢ, önbüro çalıĢanlarının betimleyici istatistikleri ise çapraz tablo analiziyle gösterilmiĢtir. AraĢtırmada kullanılan ölçeklerin iç tutarlılıklarını ölçmek için ölçeklerin iç tutarlılık katsayıları (Cronbach's Alpha) hesaplanmıĢtır. Ölçeklerin geçerliliğini belirlemek için ise açıklayıcı faktör analizi (EFA) uygulanmıĢtır. ÇalıĢmaların kiĢilik özellikleri ile iĢ performansı arasındaki iliĢkinin ortaya konmasında ve veri kümesinde yer alan değiĢkenler arasında çoklu bağımlılık sorununun olup olmadığının belirlenmesinde korelasyon analizi uygulanmıĢtır. Önbüro çalıĢanlarının iĢ performans seviyelerinin belirlenmesinde kümeleme analizi uygulanmıĢ, kiĢilik özelliklerinin iĢ performansını üzerindeki yordayıcı etkisi ise ayırıcı analizi ile test edilmiĢtir. Önbüro çalıĢanlarının kiĢisel özelliklerine göre iĢ performans sınıflarının anlamlı bir fark oluĢturup oluĢturmadığının belirlenmesinde Whitney U testi ve Kruskal Wallis analizleri uygulanmıĢtır.
Araştırmada Kullanılan Ölçekler
AraĢtırmada kullanılan ölçekler iki ana boyuttan oluĢmaktadır. Birinci boyutta, önbüro çalıĢanlarını değerlendiren önbüro müdürlerinin temel özelliklerini belirleye yönelik sorular yer almaktadır. Ġkinci boyutta ise önbüro bölümü çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerini, iĢ performans değerlerini ve temel demografik özelliklerini ortaya koyan sorulardan oluĢmaktadır. Önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özellikleri, John vd. (1991) tarafından geliĢtirilen, Alkan (2007) tarafından dilimize uyarlanmıĢ ve güvenilirlik çalıĢması yapılmıĢ olan BeĢ Faktör KiĢilik ölçeğinden yararlanılarak ölçülmüĢtür. Ġlgili çalıĢmada kiĢilik özellikleri nevrotiklik 8, dıĢadönüklük 8, deneyime açıklık 10, uyumluluk 9 ve sorumluluk 9 olmak üzere 44 ifade ile ölçülmüĢtür. Alkan (2007) (1991), Kirkman ve Rosen (1999) olmak üzere farklı araĢtırmacıların geliĢtirmiĢ oldukları ölçeklerden yararlanılarak 43 (Görev odaklı performans için 30, bağlamsal performans için 13) önermeden oluĢan bir taslak ölçek oluĢturulmuĢtur. Hazırlanan bu taslak ölçek ilk olarak beĢ yıldızlı otellerde insan kaynakları ve önbüro müdürü olarak çalıĢan altı yöneticiye ve konusunda uzman iki akademisyenin değerlendirilmesi sunulmuĢtur. Değerlendirme sonucunda görev performans ölçek taslağından, anlaĢılması güç olan ve kendisini tekrar ettiği ifade edilen 10 önerme çıkarılmıĢ, bağlamsal performans ölçek taslağından ise herhangi bir önerme çıkarma ihtiyacı duyulmamıĢtır. Sonraki aĢamada ise ölçeğin dil geçerlilikleri konusunda uzmanların görüĢüne sunularak pilot çalıĢma aĢamasına geçilmiĢtir. Pilot çalıĢma aĢaması üç farklı otelde 22 önbüro çalıĢanının değerlendirilmesi gerçekleĢtirilmiĢtir. ĠĢ performansı ölçeği, görev performansını ölçen 20 önerme ve bağlamsal performansı ölçen ölçek 13 önermeden oluĢmaktadır. ĠĢ performansı ölçeklerinde yer alan ifadeler (1) DüĢük Performanstan (5) Yüksel performansa doğru derecelendirilen 5'li Likert ölçeği kullanılarak ölçülmüĢtür.
ARAŞTIRMA BULGULARI
Demografik Özelliklere İlişkin Bulgular
AraĢtırma kapsamında, çalıĢanlarının iĢ performans ve kiĢilik özelliklerini değerlendirilen önbüro yöneticilerinin Tablo 1'de yer alan genel özellikleri incelendiğinde; ağırlıklı olarak erkek yöneticilerden (% 76) oluĢtuğu, büyük bir çoğunluğunun evli (%68) olduğu ve %84'ün üniversite düzeyinde bir eğitime aldığı görülmektedir. ÇalıĢanlarının iĢ performansını ve kiĢilik özelliklerini değerlendirilen önbüro yöneticilerin tamamı ileri seviye Almanca bilirken, yarısından fazlası da ileri seviyede Ġngilizce (%64) bilmektedir. Ġleri düzeyde Rusça konuĢabilen üç (%12) önbüro yöneticisi yer almaktadır. Tablo 2'de önbüro yöneticilerinin mesleki deneyim ve özelliklerine iliĢkin bilgiler yer almaktadır. Buna göre en genç ön büro yöneticisinin 32 yaĢında, en yaĢlı yöneticisinin ise 45 yaĢında olduğu anlaĢılmaktadır. Genel olarak çalıĢanlarının iĢ performans ve kiĢilik özelliklerini değerlendirilen önbüro yöneticilerin yaĢ ortalaması 37 olarak bulunmuĢtur. ÇalıĢanlarını değerlendiren önbüro yöneticilerinin ortalama 6 yıllık yöneticilik deneyimlerine sahip oldukları ve bulundukları kurumda ise ortalama 3,94 yıl çalıĢtıkları görülmektedir. AraĢtırmanın yapıldığı beĢ yıldızlı otellerin önbüro bölümünde ortalama 16 kiĢi çalıĢırken, en yüksek 22, en düĢük ise 12 kiĢi çalıĢmaktadır. Ön büro yöneticilerinin, çalıĢanlarının iĢ performans ve kiĢilik özelliklerinin değerlendirilmesinde en az iki ay birlikte çalıĢma kriteri konmuĢtur. AraĢtırma kapsamında yer alan önbüro yöneticilerinin özelliklerine dayanarak büyük çoğunluğunun üniversite düzeyinde eğitim alması, en az bir yabancı dili ileri düzeyde konuĢabilmeleri, değerlendirdikleri çalıĢanları ile en az iki aydır birlikte çalıĢmaları, gerek yaĢları ve gerekse de yöneticilik deneyimleri göz önüne alığında, çalıĢanlarının iĢ performansı ve kiĢilik özelliklerini tarafsız ve doğru bir Ģekilde değerlendireceği varsayılmıĢtır. Ölçeğinin yapı geçerliğini incelemek için yapılan açıklayıcı faktör analizinde öncelikle bütün maddeler arasında korelasyon matrisi incelenerek, önemli oranda anlamlı korelasyonların olup olmadığına bakılmıĢ ve maddelerin faktör analizinin yapılabilmesine uygunluk gösterir nitelikte anlamlı iliĢkilerin olduğu görülmüĢtür. Elde edilen KMO değerleri (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) değerleri (Görev Performans Ölçeği: ,872; Bağlam Performans Ölçeği: ,904; KiĢilik Ölçeği: ,854) verilerin faktör analizi için uygun olduğunu göstermektedir (Hair vd. 1995 
Kümeleme Analizi Sonuçları
AraĢtırmada kiĢilik özelliklerinin iĢ performansını üzerindeki yordayıcı etkisi diskriminant analizi ile test edilmiĢtir. Diskriminant analizi, iki veya daha fazla grubun çok sayıda değiĢkene bağlı olarak karĢılaĢtırılmasını sağlayan bir yöntemdir. Analizin amacı, grupların hangi değiĢkenler açısından birbirinden farklılaĢtığının ortaya çıkarılmasıdır (Oğuzlar, 2006: 77) . Diskriminant analizinin uygulanabilmesi için bağımlı değiĢkenin kategorik, bağımsız değiĢkenin metrik olması gerekmektedir. AraĢtırmada diskriminant analizinin kullanılabilmesi için bağımlı değiĢken olan iĢ performans boyutlarına, kümeleme analizi uygulanarak kategorik verilere dönüĢtürülmüĢtür. Önbüro çalıĢanlarının iĢ performans düzeylerinin gruplandırılması, kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerindeki etkilerinin anlaĢılmasında ve ortaya konmasında daha açıklayıcı olacağı düĢünülmüĢtür.
AraĢtırmada önbüro çalıĢanlarının iĢ perfomans boyutlarının sınıflandırılmasında iki aĢamalı kümeleme (two-step cluster) yöntemi tercih edilmiĢtir. Çünkü iki aĢamalı kümeleme yöntemi hiyerarĢik olmayan kümeleme tekniklerinden k Ortalamalar ve hiyerarĢik tekniklerinden ise Ward'ın En Küçük Varyans tekniklerinin birleĢtirilmesi ile oluĢan hibrid kümeleme tekniğidir. Klasik kümeleme algoritmaları ile kıyaslandığında iki aĢamalı kümeleme yöntemi daha öznitelikli kategoriler sağlamaktadır. Aynı zamanda iki aĢamalı kümele yönteminde küme sayıları otomatik olarak en uygun küme sayısı Ģekilde belirlenmektedir. Ġki aĢamalı kümeleri analizinde kümeleri oluĢturan değiĢkenlerin göreli katkısı (önemi düzeyi) hesaplanmaktadır. Önem değerleri 0-1 arasında derecelendirilmektedir. 0 kümeleri belirlemede en önemsiz değiĢkeni ve 1 ise son derece önemli değiĢkeni ifade etmektedir (Ceylan vd., 2017: 477) . Uygulanan iki aĢamalı kümeleme analizi sonucunda, ön büro çalıĢanlarının hem görev ve hem bağlamsal performans düzeylerinin üç grup altında toplanmıĢtır. Görev performans sınıflandırmasının birinci kümesi, ortak özellikler taĢıyan 151 kiĢi tarafından oluĢmakta olup toplam performans değerlendirilmesi yapılan önbüro çalıĢanlarının % 44,8'ini oluĢturmaktadır. Birinci küme aynı zamanda en fazla çalıĢanın yer aldığı sınıfı oluĢturmaktadır. Görev performans sınıflandırmasında birinci kümede yer alan önbüro çalıĢanlarının performans ortalaması x =4,32 olarak saptanmıĢtır. Elde edilen bu değer önbüro çalıĢanların görev performanslarının yüksek olduğunu göstermektedir. Belirlenen bu sonuçlardan dolayı birinci kümeye "yüksek görev performans" ismi verilmiĢtir. Ġkinci küme ise ortak özellik taĢıyan 87 kiĢi tarafından meydana gelmekte olup, değerlendirilen çalıĢanların %25,8'ini oluĢturmaktadır. Ġkinci kümede yer alan çalıĢanların görev performans boyutları değerlendirildiğinde, birinci kümeye göre daha düĢük fakat genel hatları ile standart performans dereceleri sergiledikleri anlaĢılmaktadır. Görev performans sınıflandırmasında ikinci kümede yer alan önbüro çalıĢanlarının genel iĢ performans ortalaması x =3,41 olarak hesaplanmıĢtır. Bu çerçevede ikinci kümeye "standart iş performans" ismi verilmiĢtir. Görev performansı kümeleme analizinin üçüncü kümesi 99 kiĢiden oluĢmakta olup, toplam değerlendirilen çalıĢanların % 29,4'ünü oluĢturmaktadır. Üçüncü kümeyi oluĢturan önbüro çalıĢanlarının görev performans boyutları değerlendirildiğinde beklenilenin altında iĢ performansı sergiledikleri anlaĢılmaktadır. Farklı bir ifadeye üçüncü küme yer alan çalıĢanların düĢük bir iĢ performansı sergiledikleri söylenebilir. Üçüncü kümede yer alan önbüro çalıĢanlarının genel iĢ performans ortalaması x =2,57 olarak hesaplanmıĢtır Elde edilen bu tablodan dolayı üçüncü kümeye "düşük Mehmet Akif Ersoy Üniversitesi İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi Dergisi Yıl: 2019, Cilt: 6, Sayı: 3, ss: 768-795 görev performansı" isimi verilmiĢtir. Kümeleme analizi sonucunda elde edilen önem değerlerine göre görev performansının tüm boyutlarının her üç kümenin belirlenmesinde önemli düzeyde etkisi olduğu söylenebilir. Bağlamsal iĢ performansı sınıflandırmasının birinci kümesi, ortak özellikler taĢıyan 120 kiĢi tarafından oluĢmakta olup toplam performans değerlendirilmesi yapılan önbüro çalıĢanlarının % 35,6'sını oluĢturmaktadır. Birinci kümede yer alan çalıĢanların bağlamsal performansının alt boyutlarından almıĢ olduğu değerler incelendiğinde, standartların ve genel ortalamanın üzerinde bir değere sahip olduğu görülmektedir. Bağlamsal performans sınıflandırmasında birinci kümede yer alan önbüro çalıĢanlarının bağlamsal performans ortalaması x =4,31 olarak saptanmıĢtır. Belirlenen bu değerden dolayı birinci kümeye "yüksek bağlamsal performans" ismi verilmiĢtir. Ġkinci küme ise ortak özellik taĢıyan 129 kiĢi tarafından meydana gelmekte olup, değerlendirilen çalıĢanların %38,3'ünü oluĢturmaktadır. Bağlamsal performans sınıflandırmasında ikinci kümede yer alan önbüro çalıĢanlarının genel bağlamsal performans ortalaması x =3,49 olarak hesaplanmıĢtır. Ġkinci kümede yer alan çalıĢanların bağlam performans boyutları değerlendirildiğinde, genel ortalamayla aynı olduğu ve standart değerlerde yer aldığı için "standart bağlamsal performansı" olarak adlandırılmıĢtır. Ve son olarak bağlamsal performansın üçüncü kümesinde yer alan çalıĢanlar toplam çalıĢanların % 26,1'ni (n=88) oluĢturmaktadır. Üçüncü kümede yer alan önbüro çalıĢanlarının genel bağlamsal performans ortalaması x =2,52 olarak hesaplanmıĢtır. Üçüncü kümede yer alan çalıĢanların bağlam performans değerleri ortalamanın ve standart değerlerin altında olduğu için "düĢük bağlam performansı" ismi uygun görülmüĢtür. Tablo 7'de yer alan iki aĢamalı kümeleme analizi sonucunda elde edilen önem değerlerine göre, bağlam performansı tüm boyutlarının her üç kümenin belirlenmesinde önemli düzeyde etkisi olduğu anlaĢılmaktadır.
Diskriminant Analizi Sonuçları
Diskriminant analizi önceden belirlenmiĢ iki veya daha fazla grubun ortalama niteliklerinin istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık gösterip göstermediğini ve grupların farklılıklarını ayırt etmede en fazla katkıyı hangi değiĢkenlerin yaptığını test etmekte kullanılan bir gruplama tekniğidir. Farklı bir ifadeyle analizin amacı, grupların hangi değiĢkenler açısından birbirinden farklılaĢtığının ortaya çıkarılması, grupların ayırıcı özelliklerinin belirlenmesidir. Diskriminant analizinde; bağımlı değiĢken kategorik ve bağımsız değiĢken(ler) ise metrik olması gerekir (Hair vd.1988:244) . Bu açıklamalar çerçevesinde çalıĢmada diskriminant analiziyle önbüro çalıĢanlarının ortaya koydukları iĢ performans seviyelerinin belirlenmesinde kiĢilik özelliklerinin ayırıcı ve etkin bir rolünün olup olmadığı belirlenmiĢtir. Diskriminant analizi ile farklı iĢ performans düzeylerine sahip çalıĢanları birbirinden ayıran kiĢilik özellikleri saptanmıĢtır.
Diskriminant analizinin uygulanabilmesi için, veri setinin belirli Ģartları taĢıması gerekmektedir. Bu Ģartlarından biri, veri kümesinde yer alan değiĢkenler arasında çoklu bağımlılığının bulunmaması Ģartıdır. Bu Ģartın sağlanıp sağlanmadığının belirlenebilmesi için bağımsız değiĢkenlere iliĢkin korelasyon analizi uygulanmıĢtır. Uygulanan korelasyon analizi sonucunda korelasyon katsayılarının tümünün 0,70'den (Oğuzlar, 2006: 79) , bazı kaynaklar ise 0,80'den düĢük olması (Güzelller ve Kelecioğlu 2006: 143) değiĢkenler arasında çoklu doğrusal bağlantının olmadığını göstermektedir. Korelasyon analizi sonuçlarına göre, değiĢkenler arasında 0,70 değerinden büyük bir değer olmadığı için bağısız değiĢkenler arasında çoklu doğrusal bağlantının olmadığını göstermektedir. Yordayıcı değiĢkenler arasındaki korelasyon katsayıları 0.380 ile 0.588 arasında olduğundan çoklu bağlantısallık sorunu olmadığı belirlenmiĢtir. Diskriminant fonksiyonun önemini kanonik korelasyon, özdeğer ve Wilks Lambda istatistikleri ortaya koymaktadır. Özdeğer, diskriminant analizinin ne kadar değerli olduğunu değerlendirmede kullanılan bir istatistiktir. Özdeğer istatistiği ne kadar büyükse, bağımlı değiĢkendeki varyansın büyük bir kısmı o fonksiyon tarafından açıklanmaktadır. Kesin bir değer olmamakla birlikte 0,40'ın üzerindeki değerler iyi olarak kabul edilmektedir (Burmaoğlu vd., 2009:35 (Çokluk vd., 2010: 123) .Tablo 8'de yer alan diskriminant fonksiyonuna iliĢkin kat sayılar incelendiğinde önbüro çalıĢanlarının görev performansını ayırmada en fazla etki eden kiĢilik boyutunun sorumluluk (1,436) olduğu, sırasıyla deneyime açıklık (,515), uyumluluk (,333), dıĢadönüklük (,269) olarak saptandığı ve en düĢük etkiye sahip değiĢkenin ise (-,011) nevrotiklik boyutu olduğu belirlenmiĢtir. Elde edilen diskriminant fonksiyonun standartlaĢtırılmıĢ katsayı değerlerine göre nevrotiklik kiĢilik boyutu dıĢında diğer kiĢilik boyutlarının görev performansını olumlu yönde etkilediği görülmektedir. Bu sonuca göre ön büro çalıĢanlarının görev performansı boyutu üzerinde en güçlü etkiyi sorumluluk ve deneyime açıklık kiĢilik boyutlarının yaptığı anlaĢılmaktadır. Sorumluluk ve deneyime açıklık boyutlarının, görev performansı üzerinde ayırt edici bağımsız değiĢkenler olduğu ifade edilebilir.
Bağımsız değiĢkenlerin diskriminant fonksiyonu ile iliĢkisini gösteren yapı matrisi katsayıları Tablo 8'de gösterilmiĢtir. Yapı matrisi katsayıları her bir bağımsız değiĢkenin her bir diskriminant fonksiyonu ile iliĢkisini gösterir. Yapı matrisi katsayıları ne kadar büyükse, bu durum bağımsız değiĢkenlerle diskriminat fonksiyonu arasındaki iliĢkinin de o denli yüksek olduğunu gösterir (Çokluk vd., 2010: 123) . Görev performansına iliĢkin yapı matrisi değerleri incelendiğinde, birinci diskriminant fonksiyonu ile en yüksek korelasyonun sorumluluk boyutuyla (,894) en düĢük korelasyonun ise (-,570) nevrotiklik boyutuyla olduğu belirlenmiĢtir.
Tablo 9: Görev Performans Sınıflarının Kişilik Özellikleri Değerleri
Yüksek Görev Performansı (a) n=151 (%45) Yüksek görev performansı sergileyen ön büro çalıĢanlarının temel kiĢilik özelliklerinin sorumluluk ve dıĢadönüklük boyutlarının yüksek, nevrotiklik boyutunun çok düĢük olmasa ortalamanın altında olduğu belirleniĢtir. Uyumluluk ve deneyime açıklık boyutları ise genel ortalamanın üstündedir. GerçekleĢtirilen Anova analizi sonuçlarına göre, yüksek görev performansı sergileyen çalıĢanları standart görev performansı sergileyen çalıĢanlardan ayıran ayırıcı kiĢilik özelliklerinin sorumluluk ve nevrotiklik kiĢilik özellikleri olduğu saptanmıĢtır. Yüksek performans sergileyen önbüro çalıĢanlarının, uyumluluk, dıĢadönüklük ve deneyime açıklık kiĢilik boyutlarının standart performans sergileyen çalıĢanlardan istatistiksel anlamda farklılaĢmadığı sonuna ulaĢılmıĢtır. Yüksek performans sergileyen önbüro çalıĢanlarının tüm kiĢilik özellikleri, düĢük performans sergileyen çalıĢanların kiĢilik özelliklerinden istatistiksel anlamda anlamlı bir farklılık oluĢturacak Ģekilde farklılaĢmaktadır.
Standart görev performansı sergileyen ön büro çalıĢanlarının sorumluluk, dıĢadönüklük ve uyumluluk puanları birbirine oldukça yakın bir düzeyde olmakla birlikte yüksek seviyeye yakın çıkmıĢtır. Deneyime açıklık boyutu bu üç boyut düzeyinin altında olmakla birlikte orta seviyede yer almaktadır. Standart görev performansı sergileyen çalıĢanların nevrotiktik boyutu çok yüksek düzeyde olmamakla birlikte, düĢük seviyede değerlendirilebilecek bir değer de almamıĢtır. DüĢük görev performansı kümesinde yer alanlar çalıĢanların en belirgin kiĢilik özellikleri değerlendirildiğinde, uyumluluk ve deneyime açıklık boyutlarının oldukça düĢük olması ayrıca nevrotiklik boyutun da genel ortalamanın üzerinde yer almasıdır. DüĢük görev performansı kümesinde yer alan önbüro çalıĢanlarının sorumluluk ve dıĢadönüklük özellikleri orta düzeyde olsa da genel ortalamanın altında bulunmaktadır. Diskriminant analizi sınıflandırma değerleri, analizin ve sınıflandırmanın doğruluk oranını göstermektedir. Tablo 10'da yer alan önbüro çalıĢanlarının görev performansına yönelik sınıflandırma sonuçlarına göre, düĢük görev performansına sergilediği belirlenen 99 önbüro çalıĢanından 45'i (%46); standart görev performansı sergilediği belirlenen 87 kiĢiden 25'i (%29) ve yüksek görev performansı sergilediği belirlenen 151 önbüro çalıĢanından 120'si (%80) doğru olarak sınıflandırılmıĢtır. Görev performansına yönelik diskriminant fonksiyonunun doğru sınıflandırma yüzdesi % 56,4 olarak belirlenmiĢtir. Sınıflandırmanın doğruluğunu değerlendirmede nisbi Ģans ve maksimum Ģans kriterleri önemli bir göstergedir. Bunun için öncelikli olarak görev performans sınıflarının toplam içindeki oranlarının ortaya konması gerekmektedir. Yüksek görev performansı sergileyen ön büro çalıĢanlarının toplam içindeki oranı %44,80 (151/337), standart görev performansı sergileyen çalıĢanların oranı %25,8 (87/337); düĢük görev performansı ortaya koyan çalıĢanların oranı ise %29,4'tür (99/337). Maksimum Ģans kriteri en büyük örnek birim sayısının toplam birim sayısına bölünmesiyle elde edilmektedir. Burada maksimum Ģans kriteri %44,80'dir. Nisbî Ģans değeri bağımlı değiĢken sınıflarının toplam içindeki yüzdelerinin karelerinin toplamı hesaplanarak belirlenir. Nispi Ģans kriteri değeri (0,448 2 +0,258 2 +0,294 2 =0,3537) %35,37 olarak belirlenmiĢtir. Analiz sonucunda elde edilen sınıflama doğruluğu nisbî Ģans değerinden daha fazla bir oranda yüksektir. Buna göre üretilen diskriminant fonksiyonu, Ģansla sınıflamanın ötesinde doğru bir sınıflama yapabilmektedir. Farklı bir ifadeyle önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özellikleri oluĢturan, sorumluluk, dıĢadönüklük, uyumluluk, deneyime açıklı ve nevrotiklik boyutlarından elde edilen puanlar, görev performanslarına yönelik sınıflandırmada etkili olduğu anlaĢılmaktadır. Görev performansını doğru sınıflandırma oranı %56,4 nisbi Ģans kriteri olan %35,37'den ve maksimim Ģans kriteri olan %44,80'den büyük olduğu için, diskriminant analizinin baĢarılı olduğu göstermektedir. Önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin bağlamsal performans seviyeleri üzerindeki ayırt etme gücünü belirleyebilmek için uygulanan diskriminant analizleri sonucunda; bağlam performansına yönelik Box's M istatistiği sonuçlarının [F=,007, sig. 0,933, p>0,05] anlamlı olmadığı görülmektedir. Elde edilen bu sonuçlar önbüro çalıĢanlarının bağlamsal performans seviyelerini belirleyen grupların kovaryanslarının eĢit olduğu ifade etmekte ve diskriminant analizinin uygulanabileceğini göstermektedir. Tablo 11'de yer alan bağlamsal performans bağımlı değiĢkenine yönelik gerçekleĢtirilen diskriminat analizi sonuçlarına göre iki diskriminant fonksiyonu bulunmaktadır. Bağlamsal performans seviyelerini yordayan kiĢilik özelliklerini ifade eden birinci fonksiyonun özdeğeri, 1,183, ikinci foksiyonun özdeğeri ise 0,095 olarak tespit edilmiĢtir. Bu sonuçlar bağlamında, birinci fonksiyon içerisinde yer alan önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin, bağlamsal performans değiĢkendeki varyansın büyük bir kısmını açıkladığı ifade edilebilir. Birinci fonksiyonun toplam varyansın %92,5'ini, ikinci fonksiyonun ise toplam varyansın %7,5'ini açıklamaktadır. Ġki fonksiyon varyansın %100'ünü açıklamaktadır.
Bağlamsal performansa yönelik iki fonksiyon için Tablo 11' de yer alan Wilks Lambda (değerleri [Birinci Fonksiyon X 2 (10)= 289,401; p<0,05; ikinci fonksiyon X 2 (4)= 30,209; p<0,05] incelendiğinde iki fonksiyonun da ayırt etme gücünün anlamlı olduğu (p<0,05) görülmektedir. Birinci diskriminant fonksiyonunun kanonikal korelasyon değeri ,736 olarak belirlenmiĢtir. Birinci diskriminant fonksiyonun (0,736 2= 0,5416) önbüro çalıĢanlarının bağlamsal performansı üzerinde %54,16'lık oranında bir etkisi olduğu ifade edilebilir. Diğer bir ifadeyle, elde edilen birinci diskriminant fonksiyonu bağlamsal performans seviyelerin belirlenmesinde %54,16'lık bir güce sahiptir. Ġkinci fonksiyonun kanonikal korelasyon değeri 0,295 olup, bağımlı değiĢken üzerindeki etkisi %8,70'tir. Elde edilen fonksiyonlar yardımıyla yapılan sınıflandırma analizi sonucunda (Tablo 13) bağlamsal performans gruplarından yüksek bağlamsal performans sergileyen ön büro çalıĢanlarından % 87,5'i doğru sınıflandırılmıĢ, standart bağlamsal performans sergileyen çalıĢanlardan % 62,8'i doğru sınıflandırılırken düĢük bağlamsal performansı sergileyen çalıĢanların ise %58'i doğru sınıflandırılmıĢtır. En yüksek oranda doğru sınıflandırmanın yapıldığı sınıf yüksek bağlamsal performansı olmuĢtur. Genel anlamda, bağlamsal performansına yönelik gerçekleĢtirilen diskriminant analizi sonuçlarına göre, önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin bağlamsal performanslarını belirlemede %70,3 olasılıkla doğru tahmin etmektedir.
Maksimum Ģans kriteri %38,30, nispi Ģans kriteri ise (0,356 2 +0,383 2 +0,261 2 =0,3415) %34,15 olarak belirlenmiĢtir. Analiz sonucunda elde edilen sınıflama doğruluğu nisbî Ģans değerinden daha yüksektir. Buna göre üretilen diskriminant fonksiyonu, Ģansla sınıflamanın ötesinde doğru bir sınıflama yapabilmektedir. Önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin bağlamsal performansını doğru sınıflandırma oranı %70,3 nisbi Ģans kriteri olan %34,14'den ve maksimim Ģans kriteri olan %36,60'den büyük olduğu için, diskriminant analizinin baĢarılı olduğu göstermektedir.
Önbüro çalıĢanlarının demografik özelliklerine göre görev performansı sınıflarının farklılaĢıp farklılaĢmadığının ortaya konabilmesi için, Whitney U testi ve Kruskal Wallis analizi gerçekleĢtirilmiĢtir. Mann-Whitney U testi sonuçlarına göre, çalıĢanlarının görev performans sınıfları milliyetlere göre istatistiksel anlamda farklılaĢmaktadır. Yüksek görev performansı sergileyen ön büro çalıĢanları demografik özellikleri incelendiğinde, yabancı uyruklu çalıĢanların yerli çalıĢanlara göre daha yüksek görev performansı ortaya koydukları, kadın çalıĢanların %10'luk bir farkla olsa da erkek çalıĢanlardan daha iyi görev performansı sergiledikleri görülmektedir; Kruskal Wallis analizi sonuçlarına göre de eğitimin görev performansı üzerinde anlamlı bir farklılık oluĢturduğu ve bu bağlamda eğitim seviyesi yükseldikçe görev performansının da yükseldiği anlaĢılmaktadır. Belirgin derece yüksek performans sergileyen çalıĢanların 26-35 yaĢ aralığında oldukları belirlenmiĢtir. 26-35 yaĢ grubu çalıĢanların kendilerinden daha genç ve daha yaĢlı çalıĢanlardan görev performansı bakımında olumlu yönde farklılaĢtırdığı ifade edilebilir. DüĢük görev performansı kümesinde yer alan lise mezunu önbüro çalıĢanlarının, yarısından fazlasının (%64'ü) düĢük görev performansı ortaya koyduğu anlaĢılmaktadır. ÇalıĢanların eğitim seviyesi yükseldikçe görev performans seviyelerinin arttığı yönünde bir çıkarımda bulunulabilir. Diğer dikkat çeken bir özellik ise 26-35 yaĢın altında ve üstünde yer alan çalıĢanlarda düĢük performans sergileme oranının daha yüksek olmasıdır.
Önbüro çalıĢanlarının demografik özelliklerine göre bağlamsal performans sınıflarının farklılaĢıp farklılaĢmadığının ortaya konabilmesi için, Whitney U testi ve Kruskal Wallis analizi gerçekleĢtirilmiĢtir.
Yüksek bağlamsal performans sergileyen ön büro çalıĢanları demografik özellikleri açısında incelendiğinde, Mann-Whitney U testi sonuçlarına göre Türk çalıĢanların yabancı uyruklu çalıĢanlara göre daha yüksek bağlamsal performans ortaya koydukları belirlenmiĢtir. Yabancı uyruklu çalıĢanların görev performansı çok yüksek bir seviyede iken, Türk çalıĢanların bağlamsal performansları belirgin bir farklılıkla daha yüksek bir seviyede çıkmıĢtır. Erkek çalıĢanların büyük bir çoğunluğu yüksek bağlamsal kümesinde yer alırken, kadın çalıĢanların büyük bir kesimi ise standart bağlamsal kümesinde yer almaktadır. Bu sonuçlara göre erkek çalıĢanların bağlamsal performans düzeylerinin kadın çalıĢanlara göre daha yüksek olduğu çıkarımında bulunulabilir. Evli çalıĢanların ağırlıklı oranı yüksek ve standart bağlamsal performans kümesinde yer alırken, bekar çalıĢanlarda her üç kümeye göre eĢit bir dağılım gösterdiği görülmektedir. Bekar çalıĢanların düĢük bağlamsal performans kümesinde yer alanların oranı evli çalıĢanlara göre çok daha yüksek düzeyde kalmaktadır. Haliyle evli çalıĢanların bağlamsal performansı açısından daha iyi bir performans sergilediği söylenebilir.
ÇalıĢanların eğitim düzeyleri arttıkça görev performans düzeylerinin arttığı sonucu ulaĢılmıĢtı. Fakat bağlamsal performansı için aynı durumdan bahsetmek Tablo 14'de yer alan sonuçlara göre mümkün değildir. Belirgin Ģekilde yüksek bağlamsal performansı sergileyen çalıĢanların önlisans mezunu, standart bağlamsal performansı sergileyenleri ise lise mezunu olduğu görülmektedir. Bağlamsal performans sınıfları arasında lisans mezunu çalıĢanlarının eĢit olarak nitelendirilebilecek bir dağılım gösterdikleri anlaĢılmaktadır. DüĢük bağlamsal performans grubunda yer alan çalıĢanları %33'lük en büyük oranla lisans mezunları oluĢturmaktadır.
YaĢ gruplarına göre çalıĢanların bağlamsal performans grupları incelendiğinde, görev performans gruplarındaki gibi bir durum söz konusu değildir. 18-25 en genç yaĢ grubunu oluĢturan çalıĢanların yarısından fazlasının (%61) düĢük bağlamsal performans sergiledikleri belirlenmiĢtir. 26-35 yaĢ grubunun büyük bir çoğunluğu (%91) yüksek ve standart bağlamsal performansı sergilemektedir. 36 yaĢ ve üzeri çalıĢanların yarısından fazlası (%56) standart bağlamsal sınıfında yer almasına rağmen ciddi bir oran olarak nitelendirilebilecek %29'luk bir oranı ise düĢük bağlamsal performans sınıfında yer almaktadır. Bu sonuca göre en iyi bağlamsal performansı sergileyen yaĢ grubunun 26-35 yaĢ grubu olduğu söylenebilir.
TARTIŞMA ve SONUÇ
ĠĢ performansı, örgütsel performansın ana belirleyicilerinden biri olması nedeniyle yönetim biliminde sıkça ele alınan konulardan biri olmuĢ farklı değiĢkenlerle iliĢkileri incelenmiĢtir. Aynı iĢi yapan kiĢilerin, performans sonuçları farklı olabilmektedir. Bu farklılığı oluĢturan bireysel ve örgütsel değiĢkenler olabilmektedir. ÇalıĢanlar arasındaki bireysel farklılıkların performans farklılıklar oluĢturabileceği performans araĢtırmacıları sıklıkla dile getirmektedir (Barrick ve Mount, 1991) . Bu çalıĢmada iĢ performansı, bireysel farklılıklardan birini oluĢturan kiĢilik bağlamında ele alınmıĢtır. Bireyin sahip olduğu kiĢilik tipi, onun algılama ve çevresindekileri yorumlama Ģeklini etkilemekte ve bunun bir sonucu olarak da değiĢik faaliyetlerinde gösterdiği performans yönü ve seviyesi değiĢmektedir (Zel, 2001: 41) .
Önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerindeki etkilerine yönelik sınırlı sayıda ampirik araĢtırma yapılmıĢtır. Özellikle, turizm ve konaklama iĢletmeleri çalıĢanlarının performanslarının önündeki bireysel özelliklerin etkileri hakkında çok az Ģey bilindiğini ifade edilmektedir (Karatepe vd., 2006: 548) . Bu bağlamda, önbüro çalıĢanların kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerinde ayırıcı kiĢilik özeliklerinin belirlenmesi araĢtırmanın temel amacını oluĢturmaktadır. Bu amaç çerçevesinde öncelikli olarak, iki aĢamalı kümeleme analiziyle ön büro çalıĢanlarının iĢ performans düzeylerini benzerliklerine göre aynı küme altında toplayarak fark grupları tespit edilmiĢtir. Önbüro çalıĢanlarının ortaya koydukları iĢ performans gurupları belirlendikten sonra kiĢilik özelliklerinin iĢ performansı üzerinde ayırıcı ve etkin bir rolünün olup olmadığı diskriminant analizi ile test edilmiĢtir. Farklı bir ifadeyle diskriminant analizi ile önbüro bölümünde çalıĢanların iĢ performans gruplarını birbirinden ayıran kiĢilik özellikleri ortaya konmuĢtur.
Farklı bilim dallarında, farklı amaçlarla bireyler ya da birimler çeĢitli özellikleri dikkate alınarak sınıflandırılmak istenir. Bu tür bir sınıflandırma bilgisi, karmaĢık durumların daha anlaĢılır hale gelmesine yardımcı olur. Diskriminant analizi, kavramsal ve matematiksel olarak güçlü birçok değiĢkenli istatistik yöntemidir. Psikoloji alanında, personel seçme ve yerleĢtirme kapsamında sınıflandırmak için uygulanmaktadır. Bu uygulamalar insanları bir iĢe yerleĢtirmede ya da eğitim programlarına almada etkili stratejiler sağlama amacına hizmet etmektedir (Çokluk vd., 2010: 107) .
AraĢtırmada uygulanan diskriminant analizi sonucunda önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin görev performansı düzeylerini belirlemede kısmen etkili olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. Önbüro çalıĢanlarının görev performansını ayırmada en fazla etki eden kiĢilik boyutlarının sorumluluk ve deneyime açıklık olduğu belirlenmiĢtir. Sorumluluk ve deneyime açıklık boyutlarının, görev performansı üzerinde ayırt edici bağımsız değiĢkenler olduğu ifade edilebilir. Diğer boyutlar da etkili olmakla birlikte orta ve düĢük derece bir etkiye sahip oldukları belirlenmiĢtir. Elde edilen diskriminant analizi sonuçlarına göre nevrotiklik kiĢilik boyutu dıĢında diğer kiĢilik boyutlarının görev performansını olumlu yönde etkilediği etkilemektedir.
Diskriminant analizi sonuçlarına göre önbüro çalıĢanlarının bağlamsal performansını ayırmada en fazla etki eden kiĢilik boyutunun sorumluluk olduğu, sırasıyla deneyime açıklık dıĢadönüklük uyumluluk ve nevrotiklik boyutu olduğu belirlenmiĢtir. Görev performans sonuçlarında olduğu gibi nevrotiklik kiĢilik boyutu dıĢında diğer kiĢilik boyutlarının görev performansını olumlu yönde etkilediği sonucuna ulaĢılmıĢtır. Görev performansı üzerinde sadece sorumluluk ve deneyime açıklık boyutlarının ayıcı etkisi belirlenirken, bağlam performansı boyutu üzerinde tüm beĢ boyut kiĢilik özelliklerinin ayırt edici etkiye sahip olduğu saptanmıĢtır. Elde edilen bu sonuçlar araĢtırmada öne sürülen H1 ve H2 hipotezlerini (Önbüro çalışanların kişilik özellikleri görev ve bağlam performansı üzerinde ayrıcı bir etkiye sahiptir) doğrulandığını göstermektedir.
AraĢtırma sonucunda sorumluluk ve deneyime açıklık kiĢilik özelliğinin her iki iĢ performansı boyutu üzerinde de güçlü bir ayrıcı bir etkiye sahip olduğu saptanmıĢtır. Sorumluluk ve dıĢadönüklük özelliği yüksek olan çalıĢanların iĢ konusunda daha fazla çabaladığı, görevlerini eksiksiz bir Ģekilde yerine getirmeye gayret ettikleri, yeni fikirler üretme potansiyeline sahip, meraklı ve yaratıcı, sorunlara farklı çözüm yolları bulan kiĢiler oldukları; haliyle daha yüksek düzeyde iĢ performansı sergiledikleri belirlenmiĢtir. Farklı sektörlerde yapılan araĢtırmalar sonucunda da kiĢiliğin sorumluluk boyutunun, tüm meslek gruplarının iĢ performansı üzerinde etkili olduğu bulunmuĢtur (Barrick ve Mount, 1991; Hurtz ve Donovan, 2000) . Stewart vd. (1996) sorumluluk kiĢilik boyutunun, iĢ performansı üzerinde etkili olduğunu belirlemiĢtir. Judge vd. (2013) meta-analizi çalıĢmasında, iĢ performansını yordamada en etkili kiĢilik boyutunun sorumluluk boyutu olduğu belirlemiĢtir. AraĢtırma sonucunda nevrotik kiĢilik özelliğinin her iki iĢ performansı boyutu üzerinde de olumsuz bir etki oluĢturduğu saptanmıĢtır. Bu konuda yürütülen diğer araĢtırmalarda da kiĢiliğin nevrotiklik boyutu ile iĢ performansı arasında negatif yönlü bir iliĢki saptanmıĢtır (Rothmann ve Coetzer, 2003; Premuzic ve Furnham, 2003; Poropat, 2011; Hurtz ve Donovan, 2000) .
Diskriminant analizi sonucunda elde edilen görev performansına yönelik diskriminant fonksiyonunun doğru sınıflandırma yüzdesi % 56,4 olarak belirlenmiĢtir. Elde edilen bu sonuç, önbüro çalıĢanların kiĢilik özellikleri bilindiği takdirde nasıl bir görev performansı göstereceğini %54 oranında doğru tahmin etmektedir. KiĢilik özelliklerinin görev performansına yönelik en yüksek sınıflandırma baĢarısı % 80 ile yüksek görev performans sınıfı; en düĢük sınıflandırma baĢarısı ise % 29'luk oranla standart görev performansı grubu olmuĢtur. KiĢilik özelliklerinin düĢük görev performans guruplarını belirlemedeki baĢarısı ise % 46 olarak belirlenmiĢtir.
Bağlam performansına yönelik gerçekleĢtirilen diskriminant analizi sonuçlarına göre, önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin bağlam performanslarını belirlemede %70,3 olasılıkla doğru tahmin etmektedir. Bağlamsal performans gruplarından yüksek bağlam performans sergileyen ön büro çalıĢanlarından % 87,5'i doğru sınıflandırılmıĢ, standart bağlam performansı sergileyen çalıĢanlardan % 62,8'i doğru sınıflandırılırken düĢük bağlam performansı sergileyen çalıĢanların ise %58'i doğru sınıflandırılmıĢtır. Her iki sınıflandırmada da kiĢilik özelliklerinin en yüksek oranda doğru sınıflandırdığı sınıf yüksek performans grubu olmuĢtur. Elde edilen diskriminant analizi sonuçlarına göre önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelliklerinin görev performansına göre bağlamsal performansla daha fazla iliĢki içinde olduğu belirlenmiĢtir. Elde edilen bu sonuç "Önbüro çalışanlarının kişilik özelliklerinin bağlam performansı üzerindeki ayrıcı etkisi, görev performansı üzerindeki etkisinden daha yüksektir" H3 hipotezini doğrulamıĢtır.
Önbüro çalıĢanlarının kiĢilik özelikleri, gerek görev performans sınıfları gerekse de bağlamsal performans sınıfları üzerindeki en yüksek sınıflandırma baĢarısını yüksek performans sınıflarında göstermiĢtir. Elde edilen bu sonuç, yüksek iĢ performansı sergilenmesinde kiĢilik özellikleri kadar çalıĢma ortamı koĢullarının da önemli ve etkili olduğunu göstermektedir. Bu konuda yapılan birçok araĢtırmada personel güçlendirmenin (Eisenberger vd. 1990; Chen vd. 2009; YavaĢ vd., 2010; Ugboro ve Obeng, 2000; Thomas ve Tymon, 1994) örgüt kültürünün (Smart ve John, 1996; Lin ve Lin, 2013), lider ve yönetici davranıĢlarının (Pazy ve Ganzach, 2009; Özdevecioğlu ve Kanıgür, 2009 ; Yılmaz ve Karahan 2010), çalıĢma arkadaĢlarının tutum ve davranıĢlarının (Amarneh vd., 2010) , örgüte duyulan güvenin (Sharkie, 2009 , Büte, 2011 , Rich, 1997 , örgütsel adaletin (Konovsky ve Cropanzano,1991 , Cohen-Charash ve Spector, 2001 Moon vd., 2008; Williams,1999; Suliman 2007; Wang vd. 2010; Kaleem vd. 2013 ) birey dıĢındaki faktörlerin iĢ performansını etkilediğini ortaya koymuĢtur. Bu araĢtırmada elde edilen sonuçlara dayanarak bir pozisyon için doğru kiĢi seçilse bile uygun çalıĢma koĢulları ile desteklenmedikçe yüksek iĢ performansı sergilemesinin çok da mümkün olmadığını göstermektedir. BaĢka bir ifadeyle, bir pozisyon için seçilen kiĢi doğru olsa bile, eğer uygun çalıĢma koĢulları ile desteklenmedikçe doğru kiĢinin potansiyeli performansına dönüĢtürmesi çok da mümkün olmamaktadır.
Ayrıca araĢtırmada yabancı uyruklu ön büro çalıĢanların yerli çalıĢanlara göre daha yüksek görev performansı ortaya koydukları belirlenmiĢtir. Yabancı uyruklu çalıĢanların, özellikle Rusça konuĢan ülkelerden geldiği önbüro müdürleri tarafından belirtilmiĢtir. Son dört yıldır Alanya'ya gelen Rus turist sayısı Alman turist sayılarını geçerek ilk sıraya yerleĢmiĢ bölgede Rusça bilen turizm çalıĢanlarına ihtiyaç duyulmuĢtur. Haliyle konaklama iĢletmeleri yabancı uyruklu çalıĢanları, görev performansını ortaya koymada gerekli olan yabancı dil yetkinliklerinden tercih ettikleri sonucuna ulaĢılabilir. Yabancı uyruklu çalıĢanlar kendilerini göstermek, kanıtlamak ve sonraki yıllarda da çalıĢmak amacıyla üstün performans göstermiĢ olabilirler. Eğitimin görev performansı üzerinde anlamlı bir farklılık oluĢturduğu ve bu bağlamda eğitim seviyesi yükseldikçe görev performansının da yükseldiği belirlenmiĢtir. Yabancı uyruklu çalıĢanların neredeyse tamamına yakınını üniversite mezunu olması bu bulguyla birlikte değerlendirildiğinde görev performansı üzerinde mesleki yeterliliğin önemini göstermektedir. Türk çalıĢanların yabancı uyruklu çalıĢanlara göre daha yüksek bağlamsal performansı ortaya koydukları belirlenmiĢtir. Yabancı uyruklu çalıĢanların görev performansı çok yüksek bir seviyede iken, Türk çalıĢanların bağlamsal performansları belirgin bir farklılıkla daha yüksek bir seviyede çıkmıĢtır. Yabacı uyruklu çalıĢanların büyük bir çoğunluğunun Türkçe bilmemesi, Türk kültürünü çok iyi tanımamaları, hem kendi hem de diğer bölüm çalıĢanları ile iletiĢimini kısıtlamıĢ, iĢbirliği ve yardımlaĢmanın önünde bir engel oluĢturabilir.
AraĢtırmada çalıĢanların eğitim düzeyleri arttıkça görev performans düzeylerinin arttığı belirlenmiĢtir. Fakat bağlam performansı için aynı durumdan bahsetmek mümkün değildir. Belirgin Ģekilde yüksek bağlam performansı sergileyen çalıĢanların önlisans mezunu, standart bağlam performansı sergileyenleri ise lise mezunu olduğu görülmektedir. DüĢük bağlam performansı grubunda yer alan çalıĢanların en büyük oranla lisans mezunları oluĢturmaktadır. Bağlamsal performansın yüksek olduğu çalıĢanların iĢlerinden daha fazla tatmin oldukları ve iĢletmelerine daha fazla bağlı oldukları belirlenmiĢtir (Kaya-Harmancı, 2018: 325; Bowling, 2010) . Hussain vd. (2003) Kuzey Kıbrıs Türk Cumhuriyeti'nde dört ve beĢ yıldızlı otellerin ön büro departmanı çalıĢanları üzerinde gerçekleĢtirdiği araĢtırmasında, yüksek performansının iĢ memnuniyetini önemli ölçüde arttırdığı sonucuna ulaĢmıĢlardır. Bu bağlamda lisans mezunu çalıĢanlar için araĢtırmada saptanan durumun net bir Ģekilde anlaĢılabilmesi için, lisans mezunlarının beklentilerinin belirlenmesi ve bu beklentilerin iĢletme yönetimi tarafından nasıl algılandığının, nasıl bir yönetim sergilendiğinin ve iĢletmenin kariyer politikasıyla birlikte incelenerek anlaĢılabilir.
Sonuç olarak araĢtırma çerçevesinde gerçekleĢtirilen diskriminant analizi sonucunda, görev ve bağlam performans grupları arasındaki farklılığın önemli ölçüde çalıĢanların kiĢilik özelliklerinden kaynaklandığı belirlenmiĢtir. Diğer bir ifadeyle önbüro departmanı çalıĢanlarının kiĢilik özellikleri açısından farklı seviyelerde görev ve bağlamsal performans ortaya koydukları tespit edilmiĢtir. Ancak her ne kadar çalıĢanların kiĢilik özellikleri belirli bir ölçüde iĢ performanslarını açıklama oranına sahip olsa da, araĢtırmada elde edilen sonuçlara dayanarak; bir pozisyon için seçilen doğru kiĢi eğer uygun çalıĢma koĢulları ile desteklenmedikçe potansiyeli performansına dönüĢtürmesinin çok da mümkün olmadığı çıkarımında bulunulabilir.
Hizmet sektöründe faaliyet gösteren iĢletmelere rekabet üstünlüğü sağlayan en önemli kaynaklarından birini yüksek iĢ performansı sergileyen çalıĢanlar oluĢturmaktadır (Yun vd., 2007, 746; Li vd., 2012 Li vd., :1061 KuĢluvan vd. 2010) . Bu bağlamda konaklama iĢletmelerinde çalıĢanların iĢletmenin baĢarısında kilit bir role oynadıkları söylenebilir. Doğru pozisyonda doğru kiĢilerin istihdam edilmesi, gerek iĢletme verimliliği gerekse de müĢteri memnuniyeti ve sadakati açısından oldukça önemlidir. Doğru kiĢi doğru pozisyonda ve Mehmet Akif Ersoy Üniversitesi İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi Dergisi Yıl: 2019, Cilt: 6, Sayı: 3, ss: 768-795 de uygun koĢullar altında çalıĢtırıldığı zaman, potansiyelini üstün bir performansa dönüĢtürebilmektedir. Doğru iĢe doğru kiĢileri seçebilmek için öncelikli olarak ilgili pozisyonun görev tanımlarının yapılması, sonrasında belirlenen standartlarda hizmet vermeye yatkın kiĢilerin seçilmesi gerekmektedir. Bu bağlamda yapılan araĢtırmalarda da, hizmet sunumunun söz konusu olduğu bütün iĢlerde personel seçim kriterleri arasında kiĢiliğin en önemli etmen olduğu vurgulamaktadır (KuĢluvan ve Eren, 2011: 140) . AraĢtırma sonucunda elde edilen bulgular, önbüro bölümünde iyi derece iĢ performansı sunabilecek doğru çalıĢanların bulunmasında, çalıĢanların performans değerlendirilmesinde kiĢilik özelliklerinin anlaĢılmasında ve mevcut çalıĢanların potansiyellerini istenilen düzeyde performansa dönüĢtürebilmesinde verilmesi gereken eğitimlerin belirlenmesinde kullanılabilecektir.
